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Résumé :  
 
La plupart des travaux conduits sur le thème de la performance ont longtemps favorisé la firme 
industrielle. A l’inverse, ils ont laissé de côté plus ou moins consciemment la firme de services.  
Certes, plusieurs articles ont été consacrés par le passé aux prestataires de services et aux 
entreprises de service, mais sans toujours s’appuyer sur les apports du management des services. 
L’objet de cet article est d’effectuer une revue de la littérature actualisée sur la performance et son 
application dans les entreprises de services. L’enjeu est de déterminer si oui ou non il existe un 
consensus sur sa définition, ses aspects discutés et les méthodologies choisies. L’examen de 32 
articles montre que les définitions et les approches de la performance diffèrent d’une étude à 
l’autre. De nombreuses études ont porté sur la performance, soit de façon globale, soit de façon 
partielle, mais là encore, il est difficile de les comparer compte tenu de la multiplicité des approches 
utilisées. Les articles sont classés sur la base de l'analyse de contenu et les mots clefs sont analysés 
via une étude qualitative. Aussi, cinq méthodes : Exploratoire, normative, méthodologique, revue 
de littérature et test d'hypothèses sont prédominants. Sur la base de cet examen, certains 
problèmes de recherche possibles sont identifiés. 
 
Mots- clés : Performance, Management, Entreprise de services, revue de littérature, approches de 
performance. 
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The performance of service companies : A theoretical framework for an 
evolving concept 
 
Summary:   
Most of the work carried out on the theme of performance has long favoured the industrial firm. 
Conversely, they have more or less consciously left out the service firm.  
Admittedly, several articles have been devoted in the past to service providers and service 
companies, but without always relying on the contributions of service management. 
The purpose of this article is to review the current literature on performance and its application in 
service firms. The challenge is to determine whether or not there is a consensus on its definition, 
the aspects discussed and the methodologies chosen. The review of 32 articles shows that 
definitions and approaches to performance differ from one study to another. Many studies have 
examined performance, either comprehensively or partially, but again, it is difficult to compare 
them given the multiplicity of approaches used. Articles are classified on the basis of content 
analysis and keywords are analysed through qualitative research. Also, five methods: exploratory, 
normative, methodological, literature review and hypothesis testing are predominant. On the basis 
of this review, some possible research problems are identified. 
 
Key words: Performance, Management, Service companies, literature review, performance 
approaches.
Revue ame, Vol 2, No 1 (janvier, 2020) 58- 78                                                          Page 60   
Introduction  
Le secteur des services est en expansion continue et soutenue. Il n’y a pas si longtemps, les services 
bancaires ou d’achat en ligne n’existaient pas. Les services ne se simplifient pas aux seuls services 
à l’industrie. Les services ne se réduisent pas seulement à un ensemble d’emplois peu qualifiés, les 
deux tiers un peu près sont et seront des emplois qualifiés.  
 
Un service peut être défini comme une prestation qui consiste en la mise à disposition d’une 
capacité technique ou intellectuelle. Les services recouvrent un vaste champ d'activités qui va du 
commerce à l'administration, en passant par les transports, les activités financières et 
immobilières, les activités scientifiques et techniques, les services administratifs et de soutien, 
l'éducation, la santé et l'action sociale. Une distinction doit être faite entre le concept du secteur 
des services marchands qui désigne un ensemble de service échangeables sur un marché en 
contrepartie d’un prix et le concept de service non marchand qui désigne un ensemble de service 
quasi-gratuites et obtenus dans des conditions plus spécifiques. Aussi, nous pouvons distinguer les 
services privés offerts par les entreprises du secteur privé en contrepartie d’un prix d’échange et 
le secteur de service public offert par les organisations publiques sous forme d’un bien collectif et 
d’intérêt général.  
 
Le développement des services apparaît comme une tendance majeure des économies 
développées au XXème siècle, à la fois en terme macro-économique (domination du secteur 
tertiaire) qu’en termes micro-économiques, du fait de la nature des tâches assurées au sein des 
entreprises ou de la nature des produits/services offerts par ces dernières. En même temps, le 
développement d’offres de services est souvent présenté comme une stratégie de différenciation, 
susceptible d’éviter aux entreprises une confrontation directe sur les prix de produits banalisés. 
 
La structure de l’économie a changé mais les modes de gestion ont été façonnés dans le contexte 
d’une économie encore dominée par sa composante industrielle. Premiers employeurs du secteur 
marchand pour plusieurs pays, premiers créateurs d’emplois et d’entreprises, les services n’ont 
d’autre ambition que de développer encore plus. Pour cette raison l’analyse de la performance 
des services est cruciale. 
 
La performance est une notion difficile à définir, la comparaison des traductions possibles est 
révélatrice de cette difficulté conceptuelle. En anglais, le mot est identique, la signification ne l’est 
pas. « To perform » a le sens d’effectuer, de réaliser ou d’accomplir quelque chose. La performance 
ne peut pas être réduite à une unique dimension qui engloberait toutes les autres mais à l’inverse, 
il est nécessaire de reconnaître la coexistence de plusieurs dimensions pour lesquelles il n’existe 
pas un optimum qui s’imposerait à toutes les parties prenantes.  
 
Dans cet article, on tente d'examiner l’état de la littérature concernant la performance des 
entreprises du secteur des services. Un système de classification de la littérature est proposé. Un 
total de 32 articles de plusieurs revues universitaires sont classés dans cinq approches 
méthodologies : Exploratoire, normative, méthodologique, revue de littérature et test 
d'hypothèses. Cette revue de littérature est complétée par une analyse thématique des choix les 
plus adoptés et d’une analyse qualitative de contenu des articles et des mots clefs. Après cette 
analyse, certains problèmes de recherche possibles ont été identifiés. 
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Pour traiter notre problématique, nous traitons dans ce papier de recherche respectivement le 
cadre théorique et conceptuel (1), la démarche méthodologique adoptée (2), les résultats de 
l’étude et les conclusions essentielles (3). 
 
1. CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL 
 
1.1. La performance : une polysémie conceptuelle  
 
Bourguignon (1995) explique que la performance en gestion recouvre trois sens : l’action, le 
résultat et le succès. Ainsi, il propose la définition suivante : « la performance est la réalisation des 
objectifs organisationnels ». Otley (1999) définit une entreprise performante comme « celle qui 
atteint avec succès ses objectifs ; en d'autres termes, c’est celle qui a implémenté de manière 
efficace une stratégie appropriée ». Pour Bouquin (2009), une organisation performante est celle 
qui parvient à « satisfaire les attentes des parties prenantes en agissant sur le niveau de ces 
attentes et/ou en s’organisant pour produire le surplus rétributif attendu par ces dernières ».  
 
En effet, pour mieux appréhender toute la complexité et la richesse de la notion de performance 
organisationnelle, certains auteurs (Kalika, 1988 ; Kaplan et Norton, 1992, 1993 ; Morin et al., 
1994) proposent une vision plus large. Ces auteurs proposent d’intégrer des indicateurs variés tels 
que la qualité du produit et du service, la mobilisation des employés, le climat de travail, la 
productivité, la satisfaction de la clientèle, etc. Dans ce cadre, la performance d’une organisation 
induit la satisfaction des parties prenantes et l’alignement stratégique. La performance a 
amplement été dans le passé un concept unidimensionnel. Au début, elle était mesurée 
exclusivement par le profit. Ainsi, la mesure de la performance vise particulièrement la création 
de valeur pour les actionnaires. Cette logique purement financière fait l’objet de fortes critiques 
dans la littérature (Lebas, 1995 ; Bouquin, 2004 ; Dohou-Renaud, 2009). Cette vision n’intègre pas 
les différents acteurs des parties prenantes en dehors de l’actionnaire.  
 
La performance est donc plus globale et associée à quatre principes fondamentaux (Marion et al., 
2012) :  
• L’efficacité : traduit l’aptitude de l’entreprise à atteindre ses objectifs, en rapportant les 
résultats aux objectifs ; 
• L’efficience : met en relation les résultats et les moyens, en rapportant un indicateur de 
résultat à indicateur de mesure des capitaux employés ; 
• La cohérence : traduit la concordance des composants de base de l’organisation pour 
mesurer la performance organisationnelle en rapportant les objectifs aux moyens (Ecosip, 
Cohendet et al., 1995) ;  
• La pertinence : met en relation les objectifs ou les moyens avec les contraintes de 
l’environnement.  
 
L’analyse de la performance est basée sur le dépassement des objectifs fixés ou atteints par les 
concurrents. Les objectifs visés peuvent être de différentes natures : économiques liés à l’activité 
de l’entreprise, sociaux et concernent les salariés et les conditions de travail et enfin 
environnementaux s’ils touchent des aspects écologiques ou de la société. Ainsi, pour estimer la 
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performance d’une entreprise, il est obligatoire d’effectuer des mesures à tous les niveaux : 
financier, économique, social, organisationnel et sociétal. Cette performance se mesure donc avec 
des indicateurs qualitatifs ou quantitatifs de natures variées. Les recherches utilisent 
habituellement plusieurs indicateurs de performance (par exemple, dix-neuf indicateurs pour 
Delmar et al., 2003).  
 
Toute entreprise se situe à l’intersection de plusieurs itinéraires de performance. La performance 
d’une entreprise dépend dès lors de plus en plus fortement de sa capacité à optimiser ses relations 
avec ses partenaires, à interfacer et intégrer ses systèmes d’information et processus décisionnels, 
à synchroniser ses flux de produits et ses activités. Néanmoins, la performance de l’entreprise de 
services semble être différente et spécifique. 
 
1.2. L’entreprise de services et le secteur des services  
Il existe quatre caractères principaux qui distinguent les services des activités industrielles : ils sont 
immatériels, hétérogènes, produits et consommés simultanément et non stockables (Looy et al., 
2003 ; Fitzsimmons et Fitzsimmons, 2008).  
 
Le service est présenté comme « l’activité offerte à la vente qui donne des avantages et 
satisfactions sans entraîner un échange sous la forme d’un bien ». Certains auteurs présentent 
l’intangibilité comme l’inaccessibilité aux cinq sens avant l’achat (Cowell, 1984 ; Kurtz et Clow, 
1998 ; Zeithaml et Bitner, 2002).  Dans ce cadre, Kotler et Booms (1983) précisent que « les services 
sont intangibles. Ils ne peuvent être vus, goûtés, ressentis ou sentis avant d’avoir été achevés ». 
Flipo (1987) étend cette définition en affirmant que cette inaccessibilité sensorielle peut 
également avoir lieu pendant l’achat, voire même après achat. Il définit, l’intangibilité comme 
étant synonyme de l’immatérialité. La littérature considère donc comme produit tout bien tangible 
et comme service tout bien intangible. 
 
Aussi, le service est par définition un processus s’étalant dans le temps. En effet, sa consommation 
est différente des biens. En outre, il subit des modifications dans sa satisfaction à cause du rôle du 
personnel en contact, des facteurs situationnels de l’environnement et enfin à cause des attentes 
et participation du client dans sa réalisation. Le personnel de contact est l’élément central de la 
prestation de service. Pour cette raison, la formation, l’animation et le contrôle du personnel de 
contact sont des éléments déterminants de performance des activités de service. Selon Perron 
(1996), la difficulté de standardisation des services est double parce que deux variables doivent 
être prises en compte : le temps et l’espace. En effet, un service ne peut être considéré comme 
standardisé sauf s’il est identique d’un client à l’autre et d’un jour à l’autre. Ainsi, les diversités des 
services rendent l’évaluation de la qualité plus difficile que celle des biens. 
 
Le non stockage est à la source d’autres problèmes inhérents aux services en raison d’une capacité 
de production limitée face à une demande variable et parfois imprévisible. De nombreuses 
réflexions en management des services portent sur la détermination de la capacité optimale et sur 
les leviers d’action disponibles pour utiliser au mieux une capacité existante (Meyssonnier, 2008).  
Les services sont conçus et consommés conjointement (inseparibility ou simultaneity). Selon 
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Lejeune (1989), cette simultanéité de la production et de la consommation des services implique 
quatre principales conséquences : 
• L’importance de la participation du personnel en contact avec le client. 
• La forte participation du client. 
• Un lien étroit entre les fonctions marketing et les opérations. 
• La possibilité d’adapter la prestation à chaque client, dans une certaine mesure, sinon les 
coûts seront prohibitifs. 
 
La présence du consommateur durant la servuction de plusieurs services implique l’absence de 
délais entre la prestation de service et sa consommation. La production de service implique une 
interaction plus ou moins profonde de l’offreur et du client. Contrairement aux biens, les services 
ne peuvent pas être stockés. Cela est dû à la fois à leurs natures immatérielles, de leurs 
ajustements aux besoins significatifs des clients et également selon la simultanéité de leur 
production et de leur consommation.  
 
Le secteur des services produit des services immatériels. Les pays dont l'économie est centrée sur 
le secteur des services sont généralement considérés comme plus avancés que les économies 
industrielles ou agricoles. Parmi ces pays qui mettent fortement l'accent sur le secteur des services 
on recense les États-Unis, le Royaume-Uni, l'Australie et la Chine se classent parmi les premiers. 
Les activités de services ont généré les deux tiers des implantations internationales en Europe 
entre 2006 et 2011. Aussi les services contribuent dans plus de 70% de la valeur ajoutée mondiale. 
L’évolution grandissante des services a commencé depuis les années 80 mais elle s’est largement 
intensifiée dans les années 90.  
 
Au niveau des entreprises on peut également faire le même constat de la progression du secteur 
des services. En effet, la part des consommations intermédiaires des entreprises de service atteint 
40 % pour le service marchand. Cette analyse faite du secteur de service cache une grande 
dispersion interne dans ce secteur de services. Globalement, plusieurs indicateurs peuvent 
attester de la place majoritaire du secteur des services dans la création des richesses mondiales. 
Au Maroc, le secteur des services occupe également une place importante. Historiquement, le 
secteur de service n’arrivait pas auparavant à créer beaucoup de valeur ajoutée comme 
aujourd’hui. La part du secteur des services est passée de 51 % en 2000 à 58 % en 2014. 
 
Les entreprises de services sont des unités économiquement indépendantes de la production dans 
le secteur des services, qui produisent et distribuent un ou plusieurs services (Burmenko, 2008). 
Les spécificités du secteur des services déterminent les priorités de diversités de la gestion des 
organisations de services. À leur tour, ceux-ci définissent des approches particulières au 
développement de la stratégie entreprise fournissant des services. La servuction représente « 
l’organisation systématique et cohérente de tous les éléments physiques et humains de l’interface 
client-entreprise nécessaires à la réalisation d’une prestation de service dont les caractéristiques 
commerciales et les niveaux de qualité ont été déterminés » (Eiglier et Langeard, 1988).  
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2. Cadre méthodologique de recherche 
 
2.1. Objet de la recherche 
A l’ère de la société actuelle la plupart des transactions réalisées relèvent des entreprises de 
services et non de biens. Néanmoins, la littérature est orientée plus vers les biens que les services 
d’où un manque remarquable en termes d’analyse de la performance pour les entreprises de 
services. Pour ces entités le service est à la base de l’activité et de la création de richesse.  
 
2.2. La mesure de la performance dans les revues de littérature  
Dans la littérature en gestion, la performance est perçue comme une notion à la fois complexe et 
floue (Otley, 1999 ; Bouquin, 2009 ; Bourguignon, 2009). Le concept est loin d’être clairement 
défini ; soit il est défini de nombreuses manières, en fonction des sujets ou objets de recherche 
soit il est mal défini et relate d’autres conceptions proches.  
La performance semble avoir un caractère contingent et est généralement définie en fonction de 
l’objet de recherche. La littérature en contrôle de gestion souligne toutefois une évolution notable 
de ce concept. Tout un courant de littérature (Ittner et Larcker, 1998a ; Ittner et Larcker, 1998b ; 
Bankeret al., 2000 ; Ittner et Larcker, 2009) s’est intéressé à la distinction entre performance 
financière et performance non financière dans les organisations (Baglin et Malleret, 1995 ; Banker 
et al., 2000 ; Dittman et al., 2009). Aussi, Bouquin (2004) indique que mesurer la performance 
revient à mesurer les trois dimensions qui la composent à savoir l’économie (se procurer les 
ressources au moindre coût), l’efficience (rapport d’un bénéfice aux moyens mis en œuvre) et 
l’efficacité (réalisation des objectifs). 
 
Au niveau comptable et financier, plusieurs critères essaient de mesurer la performance. En effet, 
Campbell (2008) présente sur la base d’une étude de la littérature trente critères permettant de 
mesurer la performance dans ses différentes dimensions. Certains critères sont relativement 
facilement quantifiables (productivité, profit, absentéisme, etc.) et issus de la comptabilité 
financière (résultat). Néanmoins, d’autres critères sont au contraire compliqués et difficilement 
quantifiables (éthique, accomplissement, valeurs, etc.).  
 
2.3. Démarche méthodologique : étude qualitative et revue de littérature 
Les études qualitatives cherchent à répondre à la question du pourquoi et non du comment. 
L'objectif de ces études est d’explorer une situation. Elles permettent de déterminer les attentes, 
les freins et les motivations. En effet, une donnée qualitative désigne une donnée de signification 
immédiate qui revêt une forme discursive (Paillé et Mucchielli, 2003).  
 
Pour explorer l’analyse de la performance des entreprises de services nous avons mené une 
analyse littéraire et textuelle de 32 articles scientifiques traitants cette relation. Chaque article a 
été lu et analysé grâce à des grilles développées spécifiquement pour l’étude et correspondant à 
chacun des objectifs. La grille d’analyse nous a permis de procéder à une lecture ordonnée des 
articles et de faire ressortir les principales avancées en termes de cadrage théorique du 
phénomène, des objets de recherche, des méthodologies employées, des principaux résultats 
rencontrés, ainsi que des principales pistes de recherche futures. 
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Pour la collecte des données nous avons adopté une approche globale et intégrée qui consistent 
à regrouper et à catégoriser les articles en relation avec notre sujet. Les articles font l’objet d’une 
analyse qualitative par le biais d’une analyse de contenu qualitative (Thiétart et al., 1999). Nous 
avons utilisé les paramètres théoriques relatifs au processus de la performance et nous avons 
catégoriser également la méthodologie de recherche utilisées, l’année de publication, la branche 
de thème choisi et également les principaux mots clefs des articles étudiés. L’analyse textuelle et 
l’analyse de données textuelles a été réalisée via les logiciels TROPES et IRAMUTEQ.  
 
Pour la présentation des résultats, nous allons commencer par une étude thématique relative aux 
thèmes traités lors des différents articles. Ensuite, nous allons procéder à une analyse globale de 
l’ensemble des méthodes, mots clefs et année de publication afin d’affiner une classification 
moderne des approches traitant la performance des entreprises de services. 
 
3. Résultats et discussion  
 
3.1. L’analyse thématique de la performance des entreprises de services 
Notre premier résultat de l’étude menée est relatif au domaine thématique des travaux de 
recherche. Nous avons catégorisé les travaux publiés sur la performance des entreprises de 
services en fonction du domaine analysé en travaillant avec 9 domaines principaux. Il s’agit de : 
▪ La gestion publique  
▪ L’assurance 
▪ Le commerce 
▪ L’éducation et l’enseignement 
▪ La finance 
▪ La santé 
▪ Les télécommunications  
▪ Le tourisme 
▪ Le transport 
 
Le tableau 1 présente le résultat de la déclinaison des différents travaux de recherche étudiés par 
les familles de domaines de services : 
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Tableau 1 – L’analyse thématique de la performance appliquée aux entreprises de services 
Thèmes Références 
Performance  
et administration 
publique 
Danciu (2007) 
Moumene et Benhrimida (2017) 
Piney,  Nascimento,  Gaudart et  Volkoff  (2012) 
Mjidila, El wazani et Souaf (2017) 
Performance  
et assurance 
Pestieau et Pirard (1989) 
Kibira, Morris, Kumaraguru (2016) 
Outreville (2012) 
Performance  
et commerce 
Hervieux  (2007) 
Gallouj,  Gallouj et  Vigliano (2012) 
Martin (2014) 
El Koraichi  (2011) 
Hackl, Kummer,  Winter-Ebmera,  Zulehne (2014) 
Colier et Venables (2009) 
Performance  
et éducation 
Atallah, Boyer (2004) 
Lenoir (2012) 
Performance  
et finance 
Hanafi Tumin et Mohd-Said (2010) 
Crifo, Ponssard (2008) 
Allouche et  Laroche (2005) 
Bnouni (2011) 
Lapenu,   Konini et Razakaharivelo (2009) 
Harash, Al-Timimi, Alsaadi (2014) 
Performance  
et santé 
Zeynep Or (2000) 
Vrijens, Renard, Walckiers, Meeus, Léonard (2014) 
De Pouvourville (1998) 
Murray et Frenk (2000) 
Performance  
et télécommunication 
Majumdar (1992) 
Bouras, Feekih et Bouraoui (2013) 
Performance  
et tourisme 
Neault (2004) 
Ben Massou (2015) 
Performance  
et transport 
Bouzaâbiaa et Boumaiza (2013) 
Dumoulin, Meschi  & Uhlig (2000) 
Ouabouch  & Amri (2014) 
Source : Document élaboré par nous même 
 
L’analyse thématique de la performance appliquée aux entreprises de services nous a montré une 
diversité des approches. En effet, il existe des thèmes plus récurrents et plus discuté par les 
chercheurs en science de gestion comme le montre le tableau 2.  
 
Tableau 2 – L’analyse thématique de l’analyse de la performance des entreprises de services 
Thèmes Nombre d'articles Pourcentage 
Performance et administration publique 4 12,50% 
Performance et assurance 3 9,38% 
Performance et commerce 6 18,75% 
Performance et éducation 2 6,25% 
Performance et finance 6 18,75% 
Performance et santé 4 12,50% 
Performance et télécommunication 2 6,25% 
Performance et tourisme 2 6,25% 
Performance et transport 3 9,38% 
Total 32 100,00% 
Source : Document élaboré par nous même 
 
La catégorie thématique commerce et finance a reçu le maximum d'attention des chercheurs avec 
un total de 12 articles soit 37,5 % pendant la période d’investigation. Performance et santé et 
Revue ame, Vol 2, No 1 (janvier, 2020) 58- 78                                                          Page 67   
gestion publique a été le sujet qui a reçu ensuite le plus d'attention avec un total de 8 articles (25 
%). Les secteurs de services les moins discutés par les chercheurs sont : l’enseignement et 
l’éducation, l’assurance, le transport, les télécommunications et le tourisme.  
 
3.2. L’analyse méthodologique de la performance appliquée aux entreprises de services 
 
Mentzer and Kahn (1995) ont mis en place une catégorisation des méthodes de recherche sur 5 
catégories : 
▪ Littérature normative : "Recherche qui examine ce qui devrait être et ce que les individus et 
les organisations devraient faire"  
▪ Revues de la littérature : Revue et synthèse de la littérature existante, dont le résultat est le 
développement d'un cadre, de propositions ou de prescriptions normatives fondées sur la 
littérature existante. 
▪ Études exploratoires : Recherche qui fait des observations de la gestion de l'offre dans le but 
de développer des théories, mais laisse l'essai des théories pour d'autres études. 
▪ Revues de la méthodologie : Revue des méthodes de recherche utilisées dans le domaine de 
la gestion de l'offre. Un article « comment » comprend des articles qui passent en revue / 
introduisent une méthodologie de recherche académique ainsi que la méthodologie d'un 
praticien. 
▪ Test d'hypothèse : Articles qui introduisent puis testent des hypothèses ou des propositions 
de recherche. 
 
Les données du tableau 3 montrent que la recherche exploratoire domine (56,25%) vu que plusieurs 
auteurs travaillent sur des observations dans le but de développer des théories, mais laisse l'essai 
de ces théories pour d'autres études. Les tests des hypothèses sont relativement faibles (21,88 %). 
Suivi par l'étude normative (9,38 %) qui examine ce qui devrait être et ce que les individus et les 
organisations devraient faire et la revue de la littérature. Enfin, la revue méthodologique (3,13 %) 
est relativement trop marginalisée.  
 
Tableau 3– L’analyse méthodologique de la performance 
Méthode Exploratoire Méthodologique Normative 
Revue de 
littérature 
Test 
d'hypothèses 
Total 
Nombre d'article 18 1 3 3 7 32 
Pourcentage 56,25% 3,13% 9,38% 9,38% 21,88% 100% 
Source : Document élaboré par nous même 
 
La tendance du nombre de publications a été croissante au cours des quinze dernières années. Ainsi, 
nous pouvons faire une analyse méthodologique par année afin de décrire l’évolution dans le temps 
des méthodes utilisées par les chercheurs comme le montre le tableau 4 : 
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Tableau 4 – L’analyse méthodologique par année de la performance des entreprises  
de services 
Méthode 
1
9
8
9
 
1
9
9
2
 
1
9
9
8
 
2
0
0
0
 
2
0
0
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2
0
0
5
 
2
0
0
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0
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0
0
9
 
2
0
1
0
 
2
0
1
1
 
2
0
1
2
 
2
0
1
3
 
2
0
1
4
 
2
0
1
5
 
2
0
1
6
 
2
0
1
7
 
T 
Exploratoire 1   3 1  1 1 2 1  2 2 1  1 2 18 
Méthodologique            1      1 
Normative   1    1        1   3 
Revue de littérature     1 1     1       3 
Test d'hypothèses  1         1 1  4    7 
Total 1 1 1 3 2 1 2 1 2 1 2 4 2 5 1 1 2 32 
Source : Document élaboré par nous même 
 
Ce tableau 4 montre que le sujet de la performance a vu un important axe de recherche au cours 
des dernières années. En effet, 56% des travaux sont publiés après 2010 (Figure 1 et 2).  
 
Figure 1 – L’analyse méthodologique de la performance appliquée aux entreprises de services 
dans le temps 
 
Source : Document élaboré par nous même 
 
Figure 2 – L’analyse méthodologique de l’application de la performance aux entreprises de 
services dans le temps 
 
Source : Document élaboré par nous même 
 
Les supports de publication relatifs à notre sujet sont différents et multiples. Parmi les journaux 
reconnus pour leur excellence académique, nous notons la présence de 3 articles publiés dans le « 
La revue tiers monde », 2 dans la « Revue d'économie financière » et 2 dans la « Revue d'économie 
du développement ». 
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Les articles sont aussi différenciés selon l’intégration des trois dimensions de la responsabilité 
sociale. En effet le tableau 5 montre que seulement 10% des articles intègrent les trois dimensions 
de la performance (économique, sociale et sociétale). Individuellement, la dimension économique 
est la plus prépondérante avec 46,88% du total des articles analysés. Aussi, la dimension de la 
performance environnementale est inexistante dans les articles que nous avons analysés. En effet, 
la performance des entreprises de services n’a pas été analysé seulement sur l’aspect 
environnemental mais complétée par la partie économique ou sociale.  
 
Tableau 5 –Représentation des dimensions de la performance des articles de la revue 
Dimensions Nombre d'articles Pourcentage 
Economique 15 46,88% 
Environnementale 0 0,00% 
Sociale 2 6,25% 
Economique et environnementale 3 9,38% 
Economique et sociale 8 25,00% 
Environnementale et sociale 1 3,13% 
Economique, environnementale et sociale 3 9,38% 
Total 32 100,00% 
Source : Document élaboré par nous même 
 
3.3. L’analyse textuelle de la performance des entreprises de services 
L’objectif de cette analyse textuelle est de faire une analyse thématique et textuelle sur les résumés 
des articles et sur les mots clefs de notre revue de littérature.  Pour cette raison, nous avons 
regroupé les articles dans un corpus de texte brut et aussi les mots clefs recensés des différents 
travaux. Aussi, nous avons procéder à une lemmatisation du contenu. C’est un processus 
permettant de considérer les différentes flexions d’une forme comme une seule forme, avec pour 
conséquence de reconnaître, par exemple, le féminin d’un adjectif au lieu du masculin ; le pluriel au 
lieu du singulier ; un verbe conjugué au lieu de son infinitif. Ce travail est également applicable aux 
termes qui sont synonymes et à leurs abréviations, etc. (Gauzente et Peyrat-Guillard, 2007).  Pour 
analyser cette approche textuelle nous allons présenter d’abord l’analyse des mots clefs des 
différents articles et ensuite l’analyse textuelle des résumés des travaux.  
 
• Analyse des mots clefs des chercheurs : 
L’analyse statistique via IRAMUTEQ des mots clefs des résumés des articles scientifiques traitants la 
performance dans les entreprises de services, nous permet de dégager une panoplie d’items 
fondamentaux d’appréciation du niveau d’engagement et de l’orientation des recherches (Tableau 
6). 
 Tableau 6 – Extrait de l’analyse conceptuelle des mots clefs 
Concept Occurrence 
Performance 21 
Marketing 8 
Social 6 
Evaluation 4 
Service 4 
Management 4 
Contrôle 4 
Client 4 
Responsabilité 3 
Relation 3 
Qualité 3 
Public 3 
Indicateur 3 
Gestion 3 
Entreprise 3 
Education 2 
Vie 2 
Valeur 2 
Source : Document élaboré par nous même 
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• Analyse des résumés des chercheurs : 
Une lecture des premières formes actives les plus fréquentes rend un premier aperçu des réflexions 
des chercheurs de la performance appliquée aux entreprises de services (Tableau 7). 
 
Tableau 7 – L’analyse conceptuelle des résumés 
Concept Occurrence 
Performance 86 
Entreprise 26 
Objectif 22 
Service 21 
Système 18 
Recherche 18 
Client 18 
Sante 16 
Relation 16 
Gestion 15 
Etude 14 
Utiliser 13 
Travail 13 
Social 13 
Pays 13 
Source : Document élaboré par nous même 
 
Même si la Figure 3 n’offre pas de réel apport scientifique, nous pouvons facilement distinguer que 
les formes comme « client » et « objectif » ressortent remarquablement. Dans un deuxième temps, 
ces sont les formes comme « système », « mesure » et « relation » qui sont repérables. Cette image 
n’est en effet rien d’autre qu’une représentation graphique du tableau de fréquence des formes 
employées dans notre corpus de texte. Plus la forme est employée, plus sa fréquence sera élevée 
et naturellement l’outil « Nuage de mots » d’IRAMUTEQ la présentera plus grande.   
 
Figure 3 – L’analyse du nuage des items fondamentaux des résumés des travaux 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
L’analyse linguistique repose sur l’idée qu’il existe des connections entre système linguistique et 
système cognitif, et il s’agit alors de prendre en charge à la fois les aspects liés à la cohérence 
référentielle (ce à quoi le texte se réfère : des substantifs, signes linguistiques qui renvoient à une 
réalité extra linguistique) et aussi ceux relatifs au contexte d’énonciation (comment est-ce dit : des 
verbes, des adverbes, des conjonctions, des connecteurs qui servent à traduire la relation du 
locuteur à la situation, son point de vue et ses jugements). Voici nos principales conclusions après 
l’analyse de similitudes : 
 
Nous pouvons remarquer d’abord que le concept le plus mis en relation : La performance. Aussi, la 
question de la mesure de la performance est la plus répliquée par les chercheurs (Figure 4).  
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Figure 4 – Analyse des similitudes appliquée aux recherches sur la performance des entreprises 
de services 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
Ainsi, nous avons affiné la relation la plus fréquente : mesure – performance. En effet, nous pouvons 
constater que la mesure de la performance est orientée par les chercheurs aux choix d’indices et de la mise 
en place d’un système de mesure de cette performance (Figure 5). 
 
Figure 5 – Analyse des similitudes en termes de relation conceptuelle appliquée aux recherches 
sur la performance des entreprises de services 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
Nous constatons une forte présence des verbes d’action, traduisant ainsi plus d’opérationnalisation 
et une tendance vers la confirmation et les tests d’hypothèses (Figure 6). 
 
Figure 6 – Analyse verbale des recherches sur la performance des entreprises de services 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
A ce niveau, nous remarquons un recours massif vers la modalisation d’intensité de la performance 
(avec 41,8 % des occurrences). Ce qui en fait un des champs d’action les plus fertiles du management 
par la performance, offrant ainsi d’importantes marges de manœuvre de l’entreprise (Figure 7). 
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Figure 7 – Intensité des concepts utilisée dans la performance des entreprises de services 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
Voici un extrait de verbatim pour montrer cette intensité de modalisation : 
▪ Pas plus que la finance solidaire ou les monnaies locales ne peut être en soi une réponse à tous 
les problèmes de développement. 
▪ Il est nécessaire d'inclure tous les acteurs de la chaîne de valeur. Les producteurs du commerce 
équitable pourraient dès lors se transformer en l'un des maillons d'une chaîne de production 
solidaire, 
▪ Sont autant de pistes pour élaborer, distribuer et commercialiser des biens ou des services 
jusqu'à leur consommation finale, 
▪ Que cette manière de faire est trop restrictive et de moins en moins adaptée à un secteur de 
tourisme. 
 
Phénomène de causalité : Une recherche de causalité et de modélisation. En effet, nous avons 
remarqué une forte implication méthodologique des chercheurs qui ont tous adopté un 
rapprochement entre les objectifs visés en termes de performance et de l’examen des méthodes 
choisies comme le montre la figure 8. 
 
Figure 8 – Analyse des similitudes appliquée aux recherches sur la performance des entreprises 
de services 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
Nous pouvons remarquer que le terme performance est centrale et qu’il est mis en relation avec les 
autres concepts d’une manière amplifie (Figure 9). 
  
Revue ame, Vol 2, No 1 (janvier, 2020) 58- 78                                                          Page 73   
Figure 9 – Analyse des similitudes appliquée aux recherches sur la performance des entreprises 
de services 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
A côté de ses analyses qualitatives nous avons mis en place une analyse factorielle afin de 
déterminer et de fournir une méthode de représentation de la population des articles étudiés par 
un ensemble de caractères dont les modalités sont tirées de l’analyse qualitative.  
 
Figure 10 – L’analyse factorielle des résumés 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
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Nous pouvons remarquer d’abord une forte implication entre plusieurs familles de concepts. En 
effet, les articles étudiés ont analysé la performance des entreprises de services suivant plusieurs 
paradigmes, méthodes et domaine comme le montre la figure 11.  
 
Figure 11 – L’analyse factorielle des articles 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
L’analyse faite est complétée par la présence d’une partie relationnelle avec la clientèle. Ainsi, la 
majeure partie des articles a intégré la clientèle, la qualité, la relation comme variable importante 
de recherche ce qui amplifie cette variable de performance des entreprises de services comme le 
montre la figure 12.   
Figure 12 – L’analyse factorielle des articles 
 
Source : Résultats de l’étude statistique 
 
Une dernière remarque de l’analyse factorielle est l’absence de l’analyse de la dimension salariale 
et sociale. En effet, cela confirme le constat de la faiblesse d’articles traitant cet aspect-là et 
également la faiblesse de l’analyse environnementale de la performance.  
 
Conclusion et perspectives  
 
Dans le contexte concurrentiel actuel, la performance des entreprises revêt une importance 
primordiale. Les clients sont beaucoup plus exigeants en raison des nombreux choix qui s’offrent à 
eux. La satisfaction des clients combinée à la réduction des coûts est difficile à réaliser. Ajoutons à 
cela les nouvelles technologies de l’information et de la communication qui ont révolutionné la 
Revue ame, Vol 2, No 1 (janvier, 2020) 58- 78                                                          Page 75   
manière avec laquelle doivent être gérées les entreprises. Celles-ci deviennent de plus en plus 
grandes, englobent de plus en plus de filiales, sont de plus en plus de dimension internationale, et 
n’ont quasiment plus de nationalité.  
 
Sur le plan théorique, le concept de la performance est ambigu et difficile à cerner. Il renvoie à des 
notions diverses et variées tels que l'efficacité, l'efficience, la productivité, la rentabilité, le 
rendement etc. Plusieurs études ont cherché à donner une représentation de la notion de 
performance. Elles finissent, pour la plupart, à un constat de complexité du concept et 
d'antagonisme des différentes dimensions.  
 
Notre objectif est de contribuer à une meilleure compréhension du concept de la performance et 
de son application dans le domaine des services. En ce qui concerne les méthodologies utilisées par 
les chercheurs, les revues exploratoires ont été les plus utilisées, suivies de l'étude normative, revue 
méthodologique, revue de littérature et tests d'hypothèses. Aussi nous avons introduit l’aspect 
temporel pour montrer le passage historique entre les méthodologies suivies par les chercheurs. 
Cette revue de la littérature trouve que le type de recherche exploratoire est généralement préféré. 
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